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Streszczenie
Agroturystyka ściśle powiązana jest z prowadzeniem gospodarstwa rolnego, którego właści­

ciele organizują wypoczynek dla turystów i odwiedzających. Jakość w dobie postępującej dywer­
syfikacji potrzeb i oczekiwań ludzkich uważana jest zarówno przez konsumentów, jak i producen­
tów za jeden z najważniejszych efektów wszelkiego rodzaju działalności, zwłaszcza usługowej. 
Razem z ceną produktu stanowi podstawowy wyznacznik marketingowy decydujący o rodzaju 
nabywanych towarów i usług przez poszczególnych klientów. W wypadku usług agroturystycz­
nych o poziomie jakości, a w konsekwencji o zdolności zaspokajania potrzeb i oczekiwań tury­
stycznych decydują ich specyficzne cechy, takie jak komplementarność, substytucyjność, zróżni­
cowany pod względem czasowym, przestrzennym i rodzajowym popyt turystyczny, mniejsza 
podatność na postęp techniczny i technologiczny, wymagana obecność konsumenta, abstrakcyj- 
ność.
Słowa kluczowe: jakość, kwatera wiejska, produkt agroturystyczny

W prow adzenie

Gospodarstwa agroturystyczne i kwatery wiejskie są identyfikowane w ca­
łym systemie podaży usług noclegowych jako uzupełnienie bazy noclegowej. 
W wielu gminach wiejskich i określonych destynacjach turystycznych, kwatery 
wiejskie stanowią podstawę działalności noclegowej, a niekiedy jedyną ofertę 
hotelarską. Jednocześnie kwatery wiejskie w niektórych klasyfikacjach określa­
ne są jako obiekty wykorzystywane na cele hotelarskie turystyki lub też obiekty 
zakwaterowania indywidualnego. Okazuje się, że niekiedy bardziej opłacalne
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i racjonalne ekonomicznie jest przystosowanie już funkcjonującego domu 
mieszkalnego na cele noclegowe (jako kwatera wiejska) niż budowa obiektu 
noclegowego wyłącznie do realizacji celów usługowych, zważywszy na fakt, że 
agroturystyka jest jednym z subsektorów turystyki mocno narażonych na wpływ 
sezonowości. Zazwyczaj kwatery wiejskie po sezonie turystycznym powracają 
okresowo do pełnienia funkcji podstawowej, pierwotnej, tj. mieszkalnej właści­
cieli (rolników).

Agroturystyka ściśle powiązana jest z prowadzeniem gospodarstwa rolnego, 
którego właściciele organizują wypoczynek dla turystów i osób odwiedzają­
cych. Turyści przebywający na terenach wiejskich nie zawsze mają możliwość 
wyboru różnego rodzaju zakwaterowania. Bazę noclegową można jednak po­
dzielić na zakwaterowanie z obsługą (zapewnienie noclegu, wyżywienie pełne 
lub częściowe, domowy charakter obsługi, gościnność) oraz zakwaterowanie 
bez obsługi (tylko nocleg). Zakwaterowanie bez obsługi obejmuje przede 
wszystkim wynajem kwater w domu rolnika, domków kempingowych i letni­
skowych, pól biwakowych, pól kempingowych, starych chat niewykorzystywa­
nych przez rodzinę rolnika, przebudowanych lub adaptowanych budynków 
gospodarczych, innych nieruchomości zaadaptowanych na potrzeby pobytowe 
turystów, np. młyny wodne, wiatraki, strychy. Wybór kwater wiejskich jako 
miejsc noclegu oraz spędzania czasu wolnego na wsi jest podyktowana wieloma 
czynnikami m.in. przez:

-  umiarkowane, przystępne ceny zakwaterowania; cena zazwyczaj jest 
skorelowana z wąskim zakresem usług oraz podstawową, minimalną 
jakością wyposażenia i obsługi,

-  atrakcyjne turystycznie walory rekreacyjne i kulturowe okolic kwater 
wiejskich,

-  możliwość bezpośredniego kontaktu z przyrodą otaczaj ącą kwaterę 
wiejską,

-  możliwość kontaktu z innymi ludźmi, tj. współkwaterobiorcami, rodzi­
ną gospodarza, mieszkańcami wsi,

-  dobre wyposażenie kwater, najczęściej zapewniające zaspokojenie pod­
stawowych potrzeb turystów,

-  wypoczynek i aktywizacja dostosowana do potrzeb turysty,
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-  możliwość korzystania ze zdrowej żywności, zwłaszcza tej przygoto­
wywanej u gospodarzy z produktów miejscowych, lokalnych2.

Usługi noclegowe traktowane jako szeroko rozumiane zakwaterowanie są 
skierowane najczęściej do konkretnych rynków docelowych, istotnych z punktu 
widzenia kształtowanego produktu oraz podejmowanych działań marketingo­
wych. Produkt taki musi być dostosowany do potrzeb tychże odbiorców i za­
spokajać ich podstawowe potrzeby i oczekiwania. Zatem do najczęstszych od­
biorców produktu usługowego oferowanego przez agrogospodarzy należą m.in. 
rodzice z dziećmi w wieku przedszkolnym i szkolnym (turystyka familijna), 
osoby starsze, grupy towarzyskie (np. młodzież), miłośnicy przyrody (w tym 
ekoturyści), osoby niepełnosprawne, turyści zagraniczni, mieszkańcy miast oraz 
osoby szukające oferty opartej na ciszy i spokoju połączone z kontaktem z natu­
rą i małym ruchem turystycznym.

D eterm inanty jakości oferty usługowej kw ater wiejskich

Zapewnienie jakości w kwaterze wiejskiej wymaga ustosunkowania się do 
potrzeb i oczekiwań konkretnych grup odbiorców, a także uwzględnienia zróż­
nicowania potrzeb i oczekiwań różnych grup odbiorców przebywających rów­
nocześnie w danej kwaterze wiejskiej w tym samym czasie3.

Część determinantów jakościowych, które można przypisać kwaterom wiej­
skim jest najczęściej tożsama z determinantami opisującymi funkcjonalność 
obiektów hotelarskich i noclegowych funkcjonujących niekoniecznie na obsza­
rach wiejskich. Zarówno kwatery wiejskie, jak i inne obiekty hotelarskie, które 
można spotkać w wielu klasyfikacjach, zaspokajają te same potrzeby związane 
z wypoczynkiem dziennym i nocnym, wyżywieniem, higieną osobistą itp. 
W obu wypadkach jakość oferowanych usług będzie zależeć przede wszystkim 
od oczekiwanego standardu przez samych kwaterobiorców, sposobów podejścia 
do jakości (technicznej i funkcjonalnej) przez samych gestorów, formalnych 
i nieformalnych wymogów, jakie nakłada przynależność do stowarzyszeń agro­
turystycznych itp. Z kolei przepisy kategoryzacyjne, dotyczące obiektów hote­
larskich obowiązujące w Polsce i wielu krajach europejskich, odnoszą się 
w swojej istocie najczęściej do standardów minimalnych, jakie muszą spełniać

2 A. Jęczmyk, Gospodarstwa agroturystyczne jako element zagospodarowania turystycznego, 
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego nr 466, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 9, 
Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2007, s. 117-120.

J. Sikora, A. Wartecka-Ważyńska, Wybrane teoretyczne aspekty agroturystyki, Zeszyty Na­
ukowe Uniwersytetu Szczecińskiego nr 664, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 18, Wyd. 
Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2007, s. 9-21.
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obiekty hotelarskie, przy czym kwatery wiejskie i agroturystyczne nie są wy­
mieniane jako osobna grupa obiektów hotelarskich. W takim wypadku obiekt 
noclegowy działający na wsi poddany procedurze kategoryzacyjnej nie będzie 
kwaterą wiejską, ale obiektem hotelarskim działającym na wsi, czyli np. hote­
lem, pensjonatem, kempingiem. Działalność usługowa prowadzona przez wielu 
gestorów kwater wiejskich napotyka trudności związane ze spełnieniem for­
malnych wymogów kategoryzacyjnych, tj. najczęściej obiekty takie zanim zo­
stały kwaterami wiejskimi były normalnymi domami, a projektant i przyszły 
użytkownik zwykle nie myślał o funkcji usługowej (np. noclegowej) w trakcie 
projektowania, a potem budowania. Czasami się zdarza, że standard kwatery 
wiejskiej odbiega znacznie od oczekiwań przeciętnego turysty, takich jak np. 
pokój z własną łazienką,

Jakość w dobie postępującej dywersyfikacji potrzeb i oczekiwań ludzkich 
uważana jest zarówno przez konsumentów, jak  i producentów za jeden z naj­
ważniejszych efektów wszelkiego rodzaju działalności, zwłaszcza usługowej. 
Razem z ceną produktu stanowi podstawowy wyznacznik marketingowy decy­
dujący o rodzaju nabywanych towarów i usług przez poszczególnych klientów. 
Bardzo często i to głównie w wypadku usług, pojawia się trudny do rozwiązania 
problem sposobu pomiaru jakości. Wynika to głównie z cech charakteryzują­
cych same usługi. Brak materialnego charakteru powoduje, że pojawia się pyta­
nie, jak  określić jakość usług i czy jest możliwe wypracowanie odpowiedniego 
modelu, na podstawie którego można byłoby ustanowić standard jakościowy 
poszczególnych usług. Jedność produkcji i konsumpcji zmusza oferentów 
usług, przez specyficzny proces produkcji, do ciągłego wpływania na świado­
mość konsumencką poszczególnych klientów w taki sposób, aby rzeczywista 
konsumpcja nie odbiegała od oczekiwań, co do właściwego zaspokajania zaist­
niałych potrzeb4.

Rola jakości w zaspokajaniu potrzeb turystycznych

W wypadku usług agroturystycznych, o poziomie jakości, a w konsekwen­
cji o zdolności zaspokajania potrzeb i oczekiwań turystycznych, decydują ich 
specyficzne cechy, takie jak  komplementarność, substytucyjność, zróżnicowany 
pod względem czasowym, przestrzennym i rodzajowym popyt turystyczny, 
mniejsza podatność na postęp techniczny i technologiczny, wymagana obecność

4 D. Szostak, Podstawy hotelarstwa. Materiały do ćwiczeń i wykładów, Wyd. Naukowe Uni­
wersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2004, s. 75.
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konsumenta, abstrakcyjność. W dalszej części zaprezentowano charakterystykę 
poszczególnych cech.

Komplementarność jest cechą, która odnosi się nie tylko do możliwości 
uzupełniania się przez poszczególne usługi w trakcie konsumpcji i udostępnia­
nia danego produktu jako całości (na produkt agroturystyczny składają się naj­
częściej następujące cząstkowe komplementarne świadczenia: usługi noclegowe 
i żywieniowe kwater wiejskich, rekreacyjne innych podmiotów, handlowe, 
transportowe, usługi banku kwater itp.), ale także do oferentów poszczególnych 
usług, którzy są w dużej mierze zależni od siebie. Komplementarność odnosi się 
także do ścisłego związku, np. usług zakwaterowania z walorami turystycznymi 
poszczególnych regionów. Umiejętność zagospodarowania walorów turystycz­
nych, a jednocześnie kształtowanie niesformalizowanej współpracy, np. między 
uzupełniającymi się kwaterami wiejskimi świadczącymi usługi turystyczne 
powoduje, że aby zainteresować potencjalnego klienta ofertą przestrzeni wiej­
skiej, szeroką i jednocześnie kompleksową, należy stale wpływać na kształto­
wanie odpowiedniego poziomu jakościowego usług turystycznych, który podle­
ga i będzie podlegać stałej weryfikacji ze strony konsumentów.

Substytucyjność jako kolejna cecha ma duży wpływ na kształtowanie jako­
ści oferowanych usług agroturystycznych, gdyż możliwość wyboru między 
różnymi sposobami zaspokojenia takiej samej potrzeby turystycznej wymusza 
na oferentach przyjęcie właściwej postawy prokonsumenckiej, która powinna 
wyrażać się w postaci ciągłego doskonalenia systemu zapewnienia jakości 
w poszczególnych kwaterach wiejskich. Jednocześnie wybór sposobu zaspoko­
jenia danej potrzeby zależy od specyfiki samej usługi oraz gustu gości, którzy 
decydują się na taki, a nie inny sposób spędzenia swojego czasu wolnego na 
wsi. Na lokalnym wiejskim rynku turystycznym potencjalny turysta może wy­
brać ofertę noclegową różnych oferentów, mogą to więc być typowe kwatery 
wiejskie, kwatery agroturystyczne (nocleg u rolnika), kwatery prywatne (naj­
częściej pokoje do wynajęcia), pensjonaty, kempingi i inne dostępne na danym 
rynku obiekty hotelarskie i obiekty przystosowane do świadczenia usług nocle­
gowych.

Zróżnicowany pod względem czasowym, przestrzennym i rodzajowym po­
pyt turystyczny jest cechą, która powoduje, że bardzo często pojawia się trud­
ność świadczenia usług agroturystycznych o każdej porze i w każdym czasie na 
jednakowym poziomie jakościowym. Szczególne znaczenie ma występująca 
sezonowość popytu na usługi agroturystyczne oraz jej silne zdeterminowanie 
przestrzenne i czasowe, które uzależnione jest od występowania określonych
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walorów turystycznych na wsi jako podstawowych elementów pakietów tury­
stycznych oferowanych kwaterobiorcom indywidualnym i grupowym. Sezono­
wość popytu najczęściej jest spowodowana warunkami klimatycznymi oraz 
zinstytucjonalizowanym charakterem organizacji wyjazdów turystycznych (wa­
kacje i czas wolny najczęściej są realizowane w okresie letnim w miesiącach 
lipiec-sierpień).

Mniejsza podatność na postęp techniczny i technologiczny jest cechą, która 
powoduje, że przy świadczeniu usług agroturystycznych i kształtowaniu jego 
właściwego poziomu decyduje dobór i selekcja personelu, zwłaszcza tego ma­
jącego bezpośredni kontakt z klientem oraz zarządzanie nim, a więc kształto­
wanie jego kwalifikacji oraz odpowiednich postaw wobec procesu produkcyj­
nego i samego klienta. Postęp techniczny i technologiczny ma duże znaczenie 
w wypadku tych komponentów usługi agroturystycznej w procesie produkcyj­
nym, w których występuje duże uzależnienie od takich dóbr rzeczowych, jak 
środki transportowe, budynki i ich wyposażenie itp.

Wymagana obecność konsumenta (jedność produkcji i konsumpcji, nie­
możność magazynowania) charakteryzuje się tym, że produkcja usługi agrotu­
rystycznej odbywa się w obecności kwaterobiorcy i w momencie wytwarzania 
usługa zostaje skonsumowana. Ma to istotne znaczenie na sposób kształtowania 
się postawy projakościowej oferenta. Wymagania konsumentów oraz ich 
uczestnictwo i obecność stają się ważnym elementem oferowanego produktu 
oraz aktywnie wpływają na jakość bieżącą -  następuje ciągła ocena jakości 
różnych jej elementów, tj. wyposażenia, czystości, zakresu usług, poziomu bez­
pieczeństwa, komfortu, sprawności działania urządzeń, obsługi ze strony pra­
cowników tzw. pierwszej linii. Obecność konsumenta wpływa również na po­
ziom i standard gościnności, która często ma charakter niematerialny, ale jed ­
nocześnie istotny z punktu widzenia subiektywnej oceny oferty.

Abstrakcyjność jest cechą, która związana jest z brakiem możliwości wy­
próbowania usługi przed właściwą konsumpcją, odmiennie jak  to jest możliwe 
w wypadku dóbr materialnych. Niezadowolenia w trakcie pierwszej konsumpcji 
danej usługi w konkretnej kwaterze wiejskiej nie spowoduje zniechęcenia tury­
sty wobec usługi, ale spowoduje wybór innej kwatery, która świadczy takie 
same usługi, ale z punktu widzenia samego turysty, na wyższym poziomie jako­
ściowym. Duże znaczenie ma w tym wypadku odpowiednia i dostępna informa­
cja turystyczna, która powinna kształtować pożądaną przez kwaterodawcę 
świadomość konsumenta na temat poziomu jakościowego oferty. Jednym ze 
skuteczniejszych narzędzi konkretyzowania jakości dostępnej na miejscu
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w kwaterze wiejskiej oferty jest informacja płynąca do potencjalnych konsu­
mentów m.in. przez kanały internetowe, a w szczególności strony własne i ob­
ce, które powinny zawierać podstawowe informacje o ofercie wraz z cennikiem, 
zdjęciami budynku i okolic itp. Najczęściej niska jakość występuje wtedy, gdy 
jakość zastana na miejscu odbiega znacząco od wzorca produktu dostępnego 
w określonym nośniku, np. katalogu, ulotce lub stronie internetowej. Należy 
unikać takich błędów, a informacja powinna być rzetelna i wiarygodna, nieza- 
kłamana.

Badając jakość oferty obszaru recepcji turystycznej (np. regionu turystycz­
nego, danej wsi) należy wziąć pod uwagę m.in. dostępność komunikacyjną 
destynacji, motywy przyjazdów turystów, źródła informacji o miejscu destyna­
cji turystycznej, elementy zagospodarowania turystycznego i okołoturystyczne- 
go oraz poziom zainteresowania ze strony aktualnych i potencjalnych turystów, 
rodzaj wykorzystywanych obiektów noclegowych i gastronomicznych, relację 
między jakością a ceną poszczególnych elementów składowych infrastruktury 
turystycznej, jak i całego produktu turystycznego, mankamenty oferty tury­
stycznej (punkty krytyczne obsługi ruchu turystycznego), silne i słabe strony 
oferty turystycznej.

Turyści a jakość  kw ater wiejskich

Złożoność pojęcia jakości usług oferowanych przez kwatery wiejskie uza­
sadnia potrzebę analizy wielu elementów i czynników, które na nią wpływają. 
Praktyka pokazuje, że występują znaczne rozbieżności między postrzeganiem 
problematyki jakości kwaterobiorców i kwaterodawców. Według kwaterodaw- 
ców, najważniejszym elementem działań projakościowych jest zapewnienie 
rzetelnej i miłej obsługi, zgodność obsługi z ofertą, relacja jakości do ceny oraz 
elementy zagospodarowania i dostępność do urządzeń rekreacyjnych. Miła ob­
sługa odgrywa szczególne znaczenie, gdyż kształtuje opinię o całości oraz 
zmniejsza znaczenie ceny produktu. Zapewnienie odpowiedniej jakości obsługi 
powinno zapewnić wzrost zadowolenia klientów oraz chęć powtórnego pobytu, 
pozytywne opinie na temat kwaterodawcy5.

Turyści oceniając jakość kwater wiejskich biorą zaś najczęściej pod uwagę 
następujące kryteria:

5 Z. Zontek, E. Lipianin-Zontek, Kształtowanie jakości usług gastronomicznych i  noclegowych, 
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego nr 664, Ekonomiczne Problemy Turystyki nr 18, 
Wyd. Naukowe Uniwersytetu Szczecińskiego, Szczecin 2007, s. 35-46.
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1. Lokalizacja danej kwatery wiejskiej (usytuowanie kwatery wiejskiej i wa­
runki otoczenia -  cisza, perspektywa widokowa itp.), a w szczególności wa­
runki dojazdu. Duże znaczenie odgrywa w tym wypadku bliskość lub odda­
lenie od węzłów komunikacyjnych. Wśród wielu klientów turystyki wiej­
skiej i agroturystyki preferowane są lokalizacje oddalone od cywilizacji, 
gwarantujące ciszę i spokój. Przy planowaniu przedsięwzięcia agrotury­
stycznego należy wziąć pod uwagę w szczególności położenie gospodar­
stwa (im atrakcyjniejsze, tym korzystniej).

2. Rzetelna i łatwo dostępna informacja o ofercie konkretnej kwatery wiejskiej 
lub ofercie kwater wiejskich działających na danym obszarze; w tym wy­
padku istotny jest sposób dotarcia do klientów z ofertą czy też wiarygod­
ność oferty (przekaz zgodny z rzeczywistością). Dostępność informacji sta­
je  się niekiedy synonimem pewnego rodzaju działań projakościowych pro­
wadzonych przez kwatery wiejskie czy też stowarzyszenia agroturystyczne 
i turystyki wiejskiej. Oferta wypoczynku powinna być tak skonstruowana, 
by w pełni oddawała rzeczywistość, a jednocześnie zawierała wszystkie 
elementy interesujące potencjalnego turystę, tj. krótki opis obiektu (położe­
nie, odległość od lasu, jeziora itp.), rodzaj świadczonych usług (np. nocleg, 
nocleg ze śniadaniem), opis pomieszczeń przeznaczonych dla turystów, 
okres funkcjonowania obiektu (obiekt całoroczny, sezonowy: kwiecień- 
październik), możliwość dojazdu (warto zamieścić w ofercie mapkę dojaz­
du do gospodarstwa), możliwość przyjazdu ze zwierzętami, ceny za pobyt 
wraz ze zniżkami.

3. Zapewnienie odpowiednich elementów materialnych usługi oferowanej 
przez kwaterę wiejską: wyposażenie i wielkość pokoi ze szczególnym 
uwzględnieniem warunków zakwaterowania, usług gastronomicznych oraz 
zapewnieniem czystości i odpowiedniego standardu sanitarno-higieniczne- 
go. Klienci w znacznej mierze oceniają jakość za pomocą zmysłu wzroku, 
więc istotna jest nie tylko liczba sprzętów, ale także materiały z jakich są 
wykonane, częstotliwość użytkowania, wymian i modernizacji, amortyzacja 
sprzętu, kolorystyka, dostęp i czystość węzłów sanitarnych, sprawne oświe­
tlenie, ogrzewanie itp. Coraz częściej turyści za akceptowany standard jako­
ściowy uważają odpowiednio wyposażony pokój z łazienką, czajnik, żelaz­
ko, odbiornik TV z programem telewizji satelitarnej, dostęp do samodziel­
nej kuchni lub aneksu kuchennego (wraz z lodówką i niezbędnym wyposa­
żeniem), miejsce zabaw dla dzieci, internet (najlepiej bezprzewodowy) oraz 
bezpieczny parking. Czasami rodzice oczekują specjalnego wyposażenia
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wyposażenia związanego z dziećmi (łóżeczko, krzesełko do karmienia, wa­
nienka, nocnik, nakładka na sedes). Na przykładowy produkt agrotury­
styczny kwatery wiejskiej składa się najczęściej: zakwaterowanie (pokoje
0 różnej pojemności i typie wraz z dostępem do części wspólnej, np. sala 
kominkowa, miejsce do grillowania), częściowe lub całodniowe smaczne 
domowe posiłki, dostęp do atrakcji (np. jazda konna, wędkowanie, wypoży­
czalnia rowerów), uczestniczenie w życiu wsi, udział w typowych pracach 
gospodarskich, udział w innych pracach, np. szydełkowanie, przygotowy­
wanie potraw regionalnych, udział w obrzędach i tradycjach ludowych. 
Najczęściej spotykane typy pokoi w kwaterach wiejskich to: 2-, 3-, 4- 
osobowe oraz typu studio (dwupokojowe). Oprócz wyposażenia, pokoje 
powinny być odpowiednio pomalowane i wyposażone w funkcjonalne wy­
kładziny lub dywany. Na jakość mieszkania składa się m.in. rozkład pokoi, 
oświetlenie, jakość ścian, podłóg, urządzeń sanitarnych, ogrzewanie, zaś na 
jakość umeblowania i wyposażenia składa się m.in. jakość posłań, naczyń, 
mebli, zasłon.

4. Dostępność w obrębie kwatery wiejskiej (gospodarstwa agroturystycznego) 
do urządzeń umożliwiających aktywne spędzanie czasu wolnego gości (np. 
urządzenie do rekreacji, animacji czasu wolnego przez dorosłych i dzieci). 
Ważnym staje się funkcjonalność i bezpieczeństwo użytkowania, różnorod­
ność oferty. Szczególną uwagę turyści familijni zwracają na odpowiednio 
wyposażone i bezpieczne place zabaw dla dzieci (piaskownica, huśtawka, 
plac do gry, urządzenia do zabaw itp.).

5. Dostępność poza obrębem kwatery wiejskiej (gospodarstwa agroturystycz­
nego) do urządzeń umożliwiających aktywne spędzanie czasu wolnego go­
ści (np. szlaki turystyczne służące uprawianiu różnych form aktywności
1 turystyki kwalifikowanej, obiekty kulturalne, sportowe).

6. Dostępność w okolicy do różnych użytecznych obiektów: infrastruktury 
handlowej (np. sklepy spożywcze), usługowej (np. punkty gastronomiczne, 
bankowe, telekomunikacyjne, pocztowe, gabinety kosmetyczne), społecznej 
(np. przychodnie zdrowia, punkty dentystyczne, apteki), kościół itp.

7. Odpowiednia obsługa gości przez kwaterodawców (agrogospodarzy), 
tj. fachowość, znajomość języków obcych, kompetencje, schludny wygląd, 
znajomość procedur obsługi gości, uprzejmość, gościnność, zapewnienie 
bezpieczeństwa i komfortu w różnych postaciach (np. komfort przeciwpo­
żarowy, termiczny, oświetleniowy, higieniczny), domowy charakter kwate­
ry; możliwość uczestniczenia w pracach gospodarskich, doglądania inwen-
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tarza żywego oraz spożywania posiłków razem z rodziną gospodarza 
i przygotowanych w gospodarstwie na bazie produktów wiejskich. Niektóre 
kwatery wiejskie akceptują obecność i obsługę zwierząt (np. kotów, psów).

8. Atrakcje naturalne (środowiskowe) w postaci walorów turystycznych i oko- 
łoturystycznych (przyrodniczych, kulturalnych), w tym możliwość poznania 
cyklu życia oraz pracy rodziny właściciela kwatery wiejskiej. Dużą rolę od­
grywają walory turystyczne o istotnym znaczeniu rekreacyjnym i wypoczy- 
kowym, np. morze, jeziora, rzeki.

9. Bezpieczeństwo w domu i gospodarstwie -  brak źródeł zagrożeń, oświetle­
nie podwórza, dostępna apteczka, dozorowany parking.

10. Ekologiczny, zgodny z naturą charakter kwatery wiejskiej (np. segregacja 
śmieci, zastosowanie odnawialnych źródeł energii, recykling); szczególne 
znaczenie w odbiorze mają gospodarstwa agroturystyczne o charakterze 
ekologicznym oferujące własne produkty rolne.
Jakość produktu kwatery wiejskiej można rozpatrywać również z dwóch 

podstawowych punktów widzenia, czyli klienta (kwaterobiorcy) i usługodawcy 
(kwaterodawcy, gestora kwatery wiejskiej). Rozpatrywanie jakości oczami 
klienta kwatery wiejskiej odbywa się na podstawie kilku kluczowych elemen­
tów, do których warto się odnieść6.

Pierwszym elementem jest obejście kwatery wiejskiej, na które składa się 
krajobraz, otoczenie (rodzaj architektury, porządek i czystość w obejściu, do­
jazd do kwatery, parking), budynek (wyposażenie pokoi, domowy charakter, 
czystość, obszerność i wygoda, komfort pobytu). Dużą rolę w systemie zapew­
nienia jakości kwatery wiejskiej odgrywa wygląd miejsca i samego budynku 
usługowego (noclegowego). Turysta zwraca uwagę na wiele czynników, lecz do 
najważniejszych należy czystość i porządek panujący w obejściu gospodarskim. 
Teren powinien być uporządkowany, wolny od rozrzuconych urządzeń i sprzę­
tów rolniczych, biegającego ptactwa domowego itp. Ważnym elementem jest 
wygląd budynków gospodarskich (nie powinny robić wrażenie zaniedbanych), 
czyli powinny być otynkowane i pomalowane, schody i tarasy muszą być wy­
posażone w barierki, a płot okalający gospodarstwo powinien być kompletny. 
Jeżeli obejście nie będzie estetyczne, turysta może nie skorzystać z oferty wy­
poczynku i poszukać innej kwatery.

Kolejnym elementem są usługi podstawowe, na które składa się wyżywie­
nie: smak, wygląd, różnorodność, sposób (podania), napoje (różnorodność,

6 C. Rozman, M. Potocnik, K. Pazek, A. Borec, D. Majkowic, M. Bohanec, A multi-criteria
assessment of tourism farm service quality, „Tourism Management” 2009, No. 30, s. 636-637.
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sposób podania, tradycja), postawa, odpowiednie nastawienie się do obsługi 
(personelu do klientów, personelu wobec siebie -  jakość pracy zespołowej), 
schludność personelu.

Ważne znaczenie w obsłudze odgrywaj ą  również usługi dodatkowe, uzu­
pełniające, aktywizujące czas wolny gościa, dające możliwość uprawiania róż­
nych sportów, zapewniające aktywność ruchową, animację czasu wolnego, 
dostęp do pamiątek, rękodzieła itp. oraz usługi fakultatywne, tzw. usługi do 
wyboru, np. wycieczki po okolicy do wyboru, różne formy spędzania czasu 
wolnego, organizacja imprez integracyjnych dla gości.

Podsumowanie
Kluczowym elementem, który pozwala poprawić konkurencyjność produk­

tów turystycznych (w tym usług agroturystycznych i turystyki wiejskiej), jest 
ciągłe doskonalenie jakości oferty. Wiąże się to z tym, że obecnie świat wkra­
cza w epokę „turystyfikacji” życia społecznego, która polega na tym, że każda 
zmiana miejsca zamieszkania, niezależnie od celu podróży, traktowana jest jako 
wyjazd turystyczny, a co za tym idzie wszyscy stają się turystami. W takiej 
sytuacji potrzeby turystów, które przyczyniły się do wyjazdu oraz pojawiły się 
w jego trakcie stają się istotne z punktu widzenia producentów różnego rodzaju 
dóbr i usług na rynku turystycznym i okołoturystycznym. Dla wielu przedsię­
biorstw turystycznych, w tym kwater wiejskich, jakość oferowanych usług staje 
się ważnym elementem i narzędziem przetrwania na ciągle rozwijającym i jed ­
nocześnie zmieniającym się współczesnym rynku. Jakość usług kwater wiej­
skich staje się decydującym czynnikiem branym pod uwagę przy wyborze go­
spodarstwa jako miejsca destynacji turystycznej.

TH E QUALITY AS TH E TO O L OF SERVICE-PRODUCT DESIGN 
OF RURAL QUARTERS 

Summary

Rural quarters are strictly connected with farms, whose owners organize recreation for tour­
ists and visitors. The crucial element which permits to improve the competitiveness of tourism 
products (in this of agricultural tourism services and the rural tourism), is the continuous im­
provement of the quality of the offer. The quality and the price together are the main marketing 
indicator, deciding about the kinds of products and services purchased by clients. The quality of 
agricultural services, and thus the ability of fulfilling tourist needs and wants, is determined by 
such attributes as complementarity, substitutability, diverse in terms of time, spatial and generic 
tourist demand, less susceptible to technological progress, required presence of the consumer, 
abstractness.
Keywords: the quality, the rural lodging, rural quarter, the agricultural tourism product
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